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Abstr盆CI
Thisarticle examinesthe tailoredservicesin the settingofan
academlCllbrary．Thegoaloflibraryserviceistosatisfypatron
information needs．Librarians understand that different patrons
desire different servicesLIn addresslngindividualpatronwishes
throughtailoredservice，alibrarycaIlmOreeffectivelyhelppat－
rons，SuPpOrt theirlearnlng，and therebyincrease thelibrary，s
value．
Recent advancementsininformation technologyIT such as
thelntemet，eBooks．e－learnlng and digital reference have
Changedtheframeworkofservicemodelsinacademiclibraries・
Thissituationhasinspiredacademiclibrariestodevelopcreative－
lytailoredorcustomizedservices，allowlnguSerStOOrganizeand
managewebportalsitesfortheirpersonalinterestsandneeds・
OIle－t0－0nerelationshipmanagementisastrategythatemploys
currently available technology・It provides thelibrarianswith
Capabilitiestochangethedeliveryandroleoftheacademiclib－
rarybyofferingarangeofcustOmizedservices・Oneexampleof
thiscustomerorientationistheso called“MyLibrary’’，Whichisa
user driven，CuStOmizableinformationservice．
Inthe nearfuture，thetailoredserviceswi11becomemoreim－
POrtantin the environment of hybndllbraries・So，the article
concludesbysuggestlngprOCedurestodevelopwebportalsbased
oTlindividual needs．lt allows users to customize web sites for
theirpersoTlalneeds・
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はじめに
我が国の大学では、大学設置基準の大綱化を受けて、学部の新設・改変、
カリキュラム改革が行われると同時に、図書館を含めた大学の自己点検・
評価が行われている。大学図書館の基本的機能は言うまでもなく、大学の
教育・研究上必要とされる資料を収集、整理し、利用者にサービスするこ
とにある。そのためには、限られた予算内で適切なサービスを行う経営戦
略が重要となる。
図書館の利用者は決して一律ではなく、図書館サービスは利用者の関心、
好み、特性等を考慮して行う必要がある。昨今の情報技術の進歩により、
図書館サービスも個人のニーズに応じてカスタマイズし、サービスするこ
とが可能となってきた。回書館サービスのテイラー化は、個人の情報ニー
ズを満たすという図書館サービスの究極的な目標を達成するだけでなく、
利用者の教育・学習の向上、さらには生産性向上にもつながる。
大学回書館のサービスはどうあるべきか、図書館（貝）は教育・学習支
援を通して大学改革にどのように貢献できるのか。今や、図書館の存在意
義が問われていると言ってもよい。本稿では、今後の大学図書館の方向性
の一つとして、教育・学習支援という観点から、図書館サービスのテイ
ラー化の可能性を検討する。
1．大学図書館を取り巻く環境の変化
1．1学習現場の変化
最近の学生は、直接図書館に足を運ぶよりも、インターネットを利用し
情報を探索することが多く、そこで見つけた情報にかなり満足している。
このように、図書館以外にも情報のアクセスポイントの数が増えつつある
なかで、インターネットを図書館サービスにいかに応用するかが重要にな
っている。図書館としては、自館のwebページを利用者とのインタラクシ
ョンの場にし、できる限り図書館に出向かせ図書館資料を利用してもらう
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などの工夫が必要となる。
一方、アメリカの大学では、eラーニングを実施する大学が増えており、
大学図書館のなかには、遠隔教育で学ぶ利用者を支援するために、新たな
組織を創設したところもある。こうしたなか、アメリカ図書館協会
（ALA）の大学・研究図書館部会（ACRL）は、遠隔教育のための図書館
サービスに関するガイドラインを作成している。
電子形態での蓄積・出版も盛んで、2008年頃までには電子ブック
（eBook）は紙の書籍と入れ替わると言われ、現在はその過渡期にある。ア
メリカのNetLibraryは、大学図書館や公共図書館を対象に18，000タイト
ル以上の電子ブックを販売するほか、大学の教材を電子版に変換した
eTextbookを提供している。一方、Questiaも学術出版社と提携し、
65，000点以上の電子ブックコレクションを提供している。NetLibraryの
電子ブックが図書館を対象にしているのに対して、Questiaの電子ブック
は学生個人をターゲットにしており、eラーニングとも連動している。
最近の電子ブックは、Web上で閲覧できるだけでなく、重要な箇所に下
線を引いたり、注釈をつけたり、情報を追加・修正・削除したり、要約し
たりしながら読み進むことができるほか、個人のフォルダーを作成するな
どのカスタマイズも可能である。電子ブックは、これまでの授業の在り方
に大きな影響を与えようとしている。
電子ブックが図書館サービスにどのような影響を及ぼすか現時点で予測
するのは難しい。また、閲覧装置（ピュアー）や電子インク等の関連技術
も図書館サービスに影響を及ぼす可能性がある。少なくとも、電子ブック
は、教室（クラス）や図書館の壁を取り払い、これまでの図書館（貝）の
役割にも影響を与えることは必至である。このことは、授業に必要な書籍
を提供するという見地からすると、図書館員が教員の協力者になることを
意味する。今後は、図書館員と教員が協力し授業で必要な資料を編集・作
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成し提供することが考えられる。こうした技術やサービスで利用者の付加
価値を高めることが、図書館員の専門性にもつながる。
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電子ブックは従来のマス出版の補完的な役割を果たすBOD（Bookson
Demand）としても期待されている。BOD出版は個々の利用者の要求に応
じてカスタマイズが可能で、最低1冊単位で書籍をつくることができ、米
国では学術出版のみならず、一般書籍にまで広がりをみせている。
1．2　ハイブリッド図書館
図書館の歴史は、既存の業務やサービスに新たに生まれてくる技術を応
用してきた歴史でもある。昨今の情報技術（lT）は図書館サービスのあり
方にも大きな影響を与えている。今後図書館では、電子情報と紙媒体情報
が有様的に結合し、従来型図書館機能と電子図書館的機能との融合が進み、
いわゆる「ハイブリッド図書館：hybridlibrary」的要素が強くなってく
る。
電子情報源が普及するに伴い、特に大学図書館は「ハイブリッド図書
館」の要素を急速に強めていくであろう。ハイブリッド図書館は、利用者
の情報ニーズを満たすために、従来の紙媒体資料や視聴覚資料に加え、各
種の電子資料を最大限に活用できるようにした図書館である。
今後、図書館には電子資料と紙媒体資料とのシームレスな接続を実現す
るハイブリッド環境に即したプラットホームが求められる。それは、園書
館で電子化した紀要や貴重資料、図書や論文単位で契約している電子資料、
OPAC（オンライン閲覧目録）、電子ジャーナル、二次データベース、イン
ターネットなど、すべての情報資源の検索や情報の入手手段を敵合し、一
元化したプラットホームを意味する。こうした図書館のプラットホームを
介して、貸出の更新、クラスやコースに応じた電子媒体での情報提供、個
人のニーズに適した文献提供サービスを行うことができる。
図書館の電子化の進展にあわせ、図書館サービスも利用者の仕事や学習
パターンに即した形のサービス環境へと整備していく必要がある。
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1．3　新たな環境下での図書館経営
多くの図書館が、経費節減、人員削減、アウトソーシング化の渦のなか、
業務の効率化に取り組んでいる。しかし、業務の効率化が利用者ニーズを
満．たすという本来の目的ではなく、経営の効率化自体が日的化してしまい、
図書館サービスの質の低下を招くようでは困る。
図書館組織の再構築は急務で、組織の再編成を目指さなければ、近い将
来に予想される予算や人員の削減に際して、図書館サービスの質を維持す
ることは困難になるであろう。予算が厳しい状況下でも、図書館サービス
が真に利用者のニーズを満たしているどうかを絶えず検討し、経常戦略を
練っていく必要がある。現在、大学図書館の現場では、図書館の個性や魅
力づくり、利用者教育の充実、電子化に伴う司書の資質向上など、様々な
努力がなされている。
図書館は限られた資源を有効に活用して、「学ぶ愉しさ」「情報リテラ
シー能力の育成」「快適空間としての図書館」「教育・学習支援」等を新た
な目標として、大学及び学生に対して自己革新をアピールしていかなけれ
ばならない時期にきている。
こうした新たな図書館サービスの有効性は、従来から用いられてきた貸
出冊数などの定量的なパフォーマンス指標では評価できない面が多い。新
たな環境下では新たな図書館パフォーマンス指標が求められる。また、効
果的なサービスを創出していくために図書館の経営戦略を立案し、利用者
の満足度を絶えず高めていく努力が求められる。最近の大学を取り巻く状
況からいえば、顧客（学生）満足度を引き上げることが緊急の課題である
と言えよう。
2．大学図書館のサービスモデル
2．1　サービスモデルの変化
図書館がおかれている現状は厳しく、予算や職員数が削減される反面、
利用者のニーズは多様化し、図書館業務は拡大し続けている。図書館業務
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は、これまでに経験したことのない大きな変化に見舞われている。これま
で、図書館業務は、資料の整理業務を中心としたテクニカルサービスと貸
し出しやレファレンス業務を中心としたパブリックサービスとにわけて考
えられてきたが、今や図書館サービスはこうした枠組みではとても捉えら
れなくなってきている。
レファレンス担当者の仕事範囲は、CD－ROMやインターネットの維持
管理、さらには利用者の教育・訓練にまで広がりをみせている。図書館の
レファレンス・デスクは、単に学生の質問に回答する場としてだけでなく、
個々の学生の学習・教育を支援する場として捉え直す必要がある。ITの
進歩に伴い、特にレファレンス・サービスや図書館利用教育を通した教
育・学習支援についての見直しは急務である。
このように、現在図書館では業務や組織の見直しが行われ、新たなサー
ビスモデルの構築が行われている。図書館のサービスモデルは決して静的
なものではない。より包括的な観点から利用者の満足度を満たしているか
どうか絶えず検討していく必要がある。
マサチューセッツ工科大学（MIT）のロツチ（Roteh）図書館では、別々
の部署であった貸出・レファレンス部門を「利用者サービス」という一つ
のグループ（サービスポイント）にまとめ、サービスの最大化を目指して
3I
いる。これは、利用者のあらゆるニーズを考慮に入れ、利用者が助けを必
要としている時にできるかぎり手助けしてあげるという発想から生まれた
ものである。MITの図書館では、全てのパブリックサービス部門に属す
る職員は、レファレンス、教育訓練、蔵書構築のなかから、第一、第二と
いう二つの任務を掛け持ちするという試みも検討している。
2．2　レファレンス・サービス
米国の大学では、教育・研究支接の一環として、Web上で種々のコンテ
ンツを作成し提供している。学生が情報を得るのは、所属する大学のホー
ムページが出発点で、そこから大学に限らず、インターネット上の様々な
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情報源へアクセスできるようになっている。レファレンス・ライブラリア
ンは、こうしたサービスで中心的な役割を果たすことが多い。図書館によ
っては、特定主題を対象に、主題専門家とレファレンス・ライブラリアン
が協力して、ネットワーク情報資源の目録を作成しているところもある。
これは「サブジェクトゲートウェイ」と呼ばれる。
レファレンス・ライブラリアンは利用者のニーズを満たすために、従来
からサービスのテイラー化を行ってきた。しかし、インターネットの誕生
によって状況が大きく変化しつつある。従来のレファレンス・サービスは、
利用者からの質問に対してのみ回答するといった点において受動的なサー
ビスである。これに対して、最新の雑誌記事の日次を利用者にメールで知
らせるコンテンツサービスやSDI（選択的情報提供サービス）は能動型のプ
ッシュ型サービスである。
今後は、利用者個人のニーズに合うように種々の情報をカスタマイズし
てサービスする必要がある。区l書館の所蔵資料、電子ジャーナル、イン
ターネット情報資源、データベースなどの情報を個人の関心や興味に応じ
てカスタマイズし、個人に適した情報を提供するサービスが求められる。
個人がどのようなことに関心や興味があるのか、個人のプロフィールを作
成するには、デジタルレファレンスの機能を用いて、レファレンス担当者
と相談しつつプロフィールを構築するのも一つの方法である。
デジタルレファレンスとは、インターネットの同時対話式通信手段を使
用して、人が介在して提供する情報サービスをいう。具体的には、電子
メール、ビデオ会議、ディスカッション・フォーラム、チャット等を利用
したwebによるインタラクティブ・レファレンス・サービスをいう。Web
によるインタラクティブ・レファレンス・サービスは技術的に未成熟な面
もあるが、将来的には、一対一のサービス・ツールとしての可能性を秘め
ている。
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2．3　教育・学習支援サービス
各学問分野での情報量が増すにつれ、教育の在り方も変ろうとしている。
技術革新の激しい今日の社会においては、従来の知識詰め込み型の教育か
ら、自ら課題を発見し解決していく教育へ転換していく必要がある。今後
は、教師の役割も、情報や知識の伝達者から情報の仲介者へと変化してい
く。教育のあり方や教師の役割が変化するに伴い、大学図書館の役割も変
化せざるをえない。
1998年に出された『21世紀の大学像と今後の改革方策について（答申）
－競争的環境の中で個性が輝く大学－』（大学審議会）では、大学教育に
関連して、学部教育再構築との関連で課題探求能力の育成が取り上げられ
ている。課題探求能力の育成を実現するには、大学図書館の教育・学習支
援機能の強化が必要となるが、従来の図書館利用教育の考え方では教育・
学習支援には結びつきにくい。
貴近、多くの大学で情報リテラシーやオリエンテーションゼミ等の導入
科目で図書館利用教育が行われ、「課題探求能力の育成」という見地から、
図書館が教育改革に積極的に貢献する方向がみられるようになった。従来
の図書館利用教育の枠にとらわれない情報リテラシー教育を推進し、大学
の教育・学習支援に貢献していくには、大学図書館（員）が学生中心への
組織の再編成、図書館員の能力開発、学内の情報関連部門との連携・協力、
教員との協力関係などに取り組む必要がある。
学生の読書離れ、学力不足、マナーの低下、学習意欲の欠如に加え、学
びよりも評価を気にし、ものごとの本質を追究するのではなく表面的な事
にしか関心がない学生が増加している。教育現場が抱えるこうした様々な
課題に対して、大学図書館（貝）が教育・学習支援を通して大学改革の力
になりえるか。今や大学図書館の教育力が問われている。
今後、大学図書館が教育・学習支援をさらに推し進めて行くには、情報
リテラシー教育の充実に加え、学生・教員を含め、個人へのサービス・付
加価値をいかにつけてあげるかを検討しなくてはならない。学習者の知識
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は千差万別であり、個々の学習スタイルを持っており、図書館の教育・学
習支援もこうした点を考慮しなければならない。
そのためには、図書館員は教員と協力しつつ、授業に必要なwebペー
ジを作成するほか、図書館資料や図書館ニュースをはじめ、授業に関連す
る情報源にリンクを貼り、個人の関心やニーズに基づいた個人向けのコレ
クションを作成し、個々の学生に適したサービスを行うことが必要となる。
ミシガン州立大学では、新しく採用された芸術・デザイン分野の「フ
ィールド（Field）図書館員」が、図書館業務のみならず、芸術・デザイン
分野での教育にも携わっている。フィールド図書館員は、教員や学生と密
接にコミュニケーションを図りながら、個人へのきめ細かいサービスを行
4）
っている。これは今後の図書館員の役割を示唆する一つの方向でもある。
アメリカでは大学へ進学する際に、図書館施設（図書館員や関連プログ
ラム含む）を参考にすることが多い。また、大学間での競争が激しく、優
秀な学生を引きつけたり、最良の研究者や教員を招碑したりする手段とし
て図書館を利用している。アメリカ図書館協会は、大学へ進学する人のた
めに、大学図書館施設評価のHPを提供している。
3．図書館サービスのテイラー化
3．1　図書館システム
図書館は一種の情報システムで、図1のように捉えることができる。
（インプット）　（プロセス）　　　（アウトプット）
入力　一一一一　　システム　　一一一　　　出力
（情報；資料）　　（処理）　　　　　（サービス）
I　　　繍化　　　　l
情報ニーズ　　　　　　　　　　利用者満足度（アウトカム）
図1図書館システムの概念
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ここで、インプットは資料費、施設、蔵書、スタッフ等、アウトプット
は貸出冊数やレファレンス回答件数といった数量的尺度、アウトカム
（outcome）は図書館の資料やサービスに接することによる利用者の変化を
それぞれ指す。
図書館サービスの目的は、資料や情報を提供することで利用者のニーズ
を満たすことにあるが、全ての個人が同様な情報ニーズを持つことはなく、
図書館の利用方法も千差万別である。従って、図書館としては、利用者個
人の情報ニーズをどの程度満足させているのか、そのアウトカムを縫えず
自己点検・評価していく必要がある。
これまで図書蝕では様々なサービス対象（利用者）を均質、あるいはい
くつかのセグメント（教員、学生などの層）に分け、一括してサービスす
ることが多かった。なぜなら、この方が労力やコストがかからず、サービ
スがやりやすいからである。OPACなどの図書館システムもこうした考え
で構築されてきた。
しかし、こうしたサービス方法では、図書館システムは使いづらくなり、
各個人の情報ニーズを満たすのも難しく、満足のいく図書館サービスとは
なりえない。単純なセグメント化では、利用者のニーズを十分に満たすこ
とは難しく、利用者個人の興味・関心、ライフスタイルや価値観など、利
用者がおかれている様々な状況を取り込んだサービスのテイラー化を計画
していかなければならない。
3．2　マーケッティング理論の応用
製品や商品サービスに対する顧客の価値観や要求が多様化するなか、顧
客満足度を高めるために、企業のマーケッティング戦略では、顧客に対す
5I
る理解を深めることが先決となっている。企業のなかには、顧客の満足度
を高めるワン・ツー・ワン（one－tO・One：一対一）サービスの考え方を導入
するところが増えている。これは、米国のマーケッティングの専門家ド
ン・ペパーズが考え出した顧客シェア主義に基づくもので、一人一人の顧
7rI
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客と対話しながら得られる情報を基に、顧客ごとにカスタマイズしたサー
6I
ビスをいう。
ワン・ツー・ワン・サービスは、顧客をマスではなく、「個客」として
捉えて満足度を高め、一回の取引ではなく一生涯の購買額を最大化しよう
とするマーケテイングの考え方である。具体的には、顧客の基本的な属性
やこれまでの購買履歴などを把握・管理し、その嗜好や要求に的確に対応
し、新たな提案を行う。こうした一連の活動がCRM（カスタマー・リレー
ションシップ・マネジメント）で、データを大量に蓄積・処理できるデータ
ベース管理がこれを支えている。そのために顧客の関心動向を知るための
調査を行ったり、他のデータベースから情報を集めたりして、顧客のニー
ズを絶えず確認している。
インターネットを利用したワン・ツー・ワン・サービスとして、Web
ポータルがあげられる。Webポータルは1990年代の初期にサーチエンジン
（検索エンジンとも呼ばれる）で導入され、90年代には発信型の技術として
成熟期を迎えた。Webポータルは、business－tO－business（B2B）、business－
t。＿C。nSumerS（B2C）の応用として利用されている。ポータルは元来入り
口や窓口の意味で使用されるが、Webポータルは個人がインターネット上
の情報源を自動的に選別できるようにカスタマイズ可能にした窓口
（doorway）を意味する。
サーチエンジンの場合、ポータルはMyYahooに代表されるような、個
7I
人向けにカスタマイズされたサービスを指すこともある。俵近では米国の
サーチエンジンLycosも、利用者の好みに応じて各自のwebページをカス
タマイズできるようにしている（MyLycos）。サーチエンジンの場合、クッ
キー制御で利用者の質問を管理し、傾向を分析してランキングを変えるこ
ともできる。
インターネット上の書籍販売会社であるAmazon．comでは、一度注文が
あると、顧客の興味や関心を把握し、次回の注文のために新しいタイトル
を紹介するサービスを行っている。これもワン・ツー・ワン・サービスの
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一種で、図書館サービスでも参考になるビジネスモデルである。こうした
個人向けのカスタマイズ・サービスの考えは、いろいろなところで利用さ
れはじめた。バイオテクノロジー（遺伝子工学）分野では、個人の体質に
合った薬の開発が行われている（ゲノム劇薬）。
こうした手法を用いれば、従来の図書館サービスや図書館の役割を大き
く変えることができる。図書館サーセスの最終的な目標は、個々人のニー
ズを満たすことであり、図書館サービスもこうしたきめ細かいサービスが
求められる。図書館サービスとしてワン・ツー・ワン・サービスを行うに
は、データベースで個人のプロフィールを維持管理し、Webポータル技術
を用いて個人へサービスすることになる。
最近、日本の大学図書館のなかにも、自宅から貸し出し中の図書に予約
を入れられるだけでなく、自分の関心のあるジャンルを登録しておけば、
その分野の新規購入図書が入ると、メールで教えてくれるサービスを開始
し、貸出教を増やしている図書館がある。これもワン・ツー・ワン・サー
ビスの一種であると言える。
3．3　MyLibrary
ビジネス分野では、MyYahoo．comやAmazon．comのように、早くから
webポータル技術が導入されたが、図書館サービスの領域では導入が遅れ
た。図書館でwebポータルを最初に導入したのはノースカロライナ州立
大学図書館で、1998年のことであった。図書館webポータルは図書館の領
域における重要な技術で、図書館サービスを向上させる一つの方法として、
最近特に注目を浴びている。
個人の情報ニーズを取り込んだワン・ツー・ワン・サービスを、図書館
サービスとして展開するのは容易ではない。図書館のなかには、個人の関
心、好み、情報ニーズに基づき、個人が頻繁に利用しそうな図書館所蔵の
内部情報源（日録や資料）を組織化したり、図書館が契約しているデータ
ベースや電子ジャーナル等の外書馴膏報源へリンクを貼ったり、さらには
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サーチエンジンや各種のインターネット情報源へリンクを貼ったりするな
ど、個人ポータルの構築支援を行うことで、情報を見つけやすくしている
ところもある。こうした図書館サービスのテイラー化は、一般にマイライ
ブラリー（MyLlbrary）と呼ばれている。マイライブラリーは個人に過し
た図書館をつくるという意味あいを持っている。
マイライブラリーは、利用者中心のインターフェース、利用者中心の
サービスを実現しようとするもので、ノースカロライナ州立大学をはじめ、
ワシントン大学、カリフォルニア大学ロスアンジェルス校（UCLA）、コー
ネル大学の図書館等で行われている。
ノースカロライナ州立大学のMyLibraryは、利用者志向を目指したカ
スタマイズ・サービスで、図書館で提供する種々の情報源を個人のweb
8I
ページから簡単に入手できるようにしたものである。ノースカロライナ州
立大学のMyLibraryは自前で開発されたが、そのソpスコードはJA－SIG
（http：／／www．jaASig．org／）から得られる。将来的には商業用のソフトとして
提供される可能性もある。
ワシントン大学のMyUWは、図書館が運営している個人へのカスタマ
イズ・サービスであるMyGatewayをキャンパス全体のMyUWサービス
に統合したシステムである。MyUWは、教育目標を達成するために、学
生の履修情報などのデータを個別化し、教員に対しては教育のためのIT
情報等を提供している。また、生涯にわたって、卒業生、父母とのパイプ
91
役になることを目指している。
MyUCLAでは、学生一人一人が大学のイントラネット上にwebページ
を持ち、大学や学生個人に関する様々な情報（学部・学科の情報、シラバス、
図書館、時間割、成績等）へアクセスできるようになっている。
マイライブラリーは、個人の情報ニーズに関わるすべての情報源への
ポータルでなければならない。その意味では、ここに挙げたアメリカの大
学図書館のマイライブラリーは、究極的な一対一の図書館サービスには未
101
だ達していない。マイライブラリーの情報源は、サーチエンジンのポータ
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ルサイト・サービスとは異なり、一般には図書館が所有するデータベース、
契約しているデータベースや電子ジャーナルといった評価の定まった学術
的な内容のものに限られている。それに対して、MyYahoo等のポータル
の情報源は種々のビジネス情報であったり、評価の定まっていない情報源
であったりすることが多い。
マイライブラリーは一種の仮想図書館でもあり、従来の電子図書館サー
ビスの概念と重複する部分もある。将来的にはマイライブラリーを電子図
書館サービス全体のなかに統合していく必要がある。ノースカロライナ州
立大学のMyLibraryは、電子図書館構想のなかで、人間的な側面をどの
1り
ように取り入れるかという発想から生まれたものである。
マイライブラリーは個人のエンド・ユーザー・ライブラリーあるいは私
的空間の図書館と呼ぶこともできる。マイライブラリーは、情報源を収集、
組織化、提供、評価するという図書館業務の原則を個人のニーズに適した
形に凝縮したサー．ビスである。
最近、日本でも、京都大学や東北大学の図書館等でマイライブラリーの
webページを構築するところが出てきた。
4．図書館サービスのテイラー化へ向けて
4．1ワン・ツー・ワン・サービス
ワン・ツー・ワン・サービスを展開していくには、1）利用者個人の確
認、2）個人のニーズにあったサービス、3）図書館との相互作用で得ら
れた様々な情報を基に個人のニーズや好みに関する知識を深める、4）個
12）
人のニーズを満たすサービスの提供といった、4つのステップを踏む。
第一のステップは、図書館を利用する個々の対象者を把起することであ
る。これには利用者の氏名、専攻、クラス、好み、ニーズ、好みのサービ
ス（紙媒体か電子媒体かなど）が含まれる。しかし、個々の利用者を確認す
るのはそう簡単ではない。図書館によっては、ログインID、パスワード、
電子メールアドレスで利用者を識別する方法をとっているが、十分とは言
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えない。また、個人の識別情報はプライバシーとも関わるので、慎重を期
さねばならない。利用者個人のプライバシーがきちんと守られていること、
またこうした個人情報がサービスの向上につながるということを利用者に
十分理解してもらう必要がある。
個人の識別が難しい場合には、サービス対象グループ（教員、学生など）
から始めることもできる。教員の場合、同じ研究領域の人を一つのサブグ
ループに分けることができる。学生の場合には、学部、学科、専攻、学年
等のサブグループに分けることができる。学生の場合、図書館を利用した
ことはないが、図書館利用の見込みがある学生に対しては、利用に際しど
のような問題を抱えており、どのようなニーズがあるかを見極める必要が
あり、新たな利用者層を拡大していくためのプラン作成や図書館PRも必
要となる。一度でも図書館を利用したことのある学生で、最近あまり利用
しない学生に対しては、その原因・理由を確かめる必要があるし、そのた
めの情報収集および利用の促進を計画する必要がある。定期的に利用する
グループに対しては、利用者のニーズに合わせてサービスを継続し、コミ
ュニケーションを維持するよう努めなければならない。
こうしたサービス対象者のグループ化によってもある程度きめ細かい
サービスは可能で、サービスの付加価値を高めることができるが、最終的
には、一対一のカスタマー・リレーションシップ・マネジメントで、個々
人のニーズに合ったサービスを提供する必要がある。
サービス形式に関しても、将来的には、紙媒体での提供に代わり、電子
ジャーナルや電子ブックなどの電子媒体を、個人に適した形でカスタマイ
ズして提供することになる。一対一のリレーションシップ・マネジメント
は、基本的には電子媒体でのサービスであり、効率的にしかもコストに似
合う形で、個人へサービスすることが望まれる。電子媒体の場合、紙媒体
に比べ、個人へのカスタマイズは比較的容易である。
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4．2　個人のニーズに遺した図書館サービス
現在の図書館資料の検索システムは、「書誌」「所蔵」という二重データ
構造をとっている。現行のシステムでは、冊子体と電子媒体で内容が同一
の資料であっても、「書誌」情報での形態が異なるため、それぞれの情報
が重複して検索されてしまう。こうしたことを避けるには、「書誌：著作」、
「形態：記録媒体」、「所蔵：テキスト」という三層のデータ構造にする必
要がある。
現在のところ、電子ジャーナルやインターネット上の電子情報源は図書
館の「所蔵」資料とは見なせない。今後の図書館システムでは、電子ジ
ャーナルを初めとする種々の外部情報源に関しても、適切に誘導してあげ
る必要がある。最近になって、種々の情報源をリンキング技術で結び、一
括して検索する図書館システム（ソフト）が相次いで登場してきている。
今後の図書館システムは、効率的にデジタルコンテンツを管理し、図書館
で所蔵している資料を判別し、関連する情報源へリンクする機能も提供し
ていく必要がある。
電子ジャーナルなどの電子情報源のリンキングに関しては、様々な仕組
やコマンド体系が使用されているため、標準化が必要となる。現在のとこ
ろ、2000年に発表されたOpenURL（メタデータをURLで送信する方法の標
準を定めるために米国NISO委員会で審議され、2002年に規格化された）が事
実上の標準となりつつある。
OpenURLは二次情報と一次情報とを結びつける役割を果たすもので、
この技術をベースにした状況判断塑リンクツールがイスラエルの図書館ベ
ンダーであるExLibris社によって製品化された。このシステムはSFXと
呼ばれ、文脈に基づいて文献（OPACやweb情報等）がリンクできるように
なっている。SFXは、データベースや電子ジャーナルをリンクで結ぶ
ツールで、利用者の求めに応じて様々な学術文献をリンクし統合すること
が容易で、標準形となりつつある。
SFXのように、情報リンキング技術で結び一括検索する製品が相次い
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で登場してきたが、今後の図書館ポータルに関する技術としては、とりわ
け最適コピー（リンク先として内容とコストの両面で最適と思われる文献や
サービス）に利用者を導く必要がなる。このためには、リンキングの集中
管理とリンク先の決定を担うシステムが必要で、デジタル・オブジェクト
識別子（DOl：Digita10bjectIdentifier）を適用したCrossRefと呼ばれるリ
ンキング・システムが注目されている。
こうしたなか、英国情報システム合同委員会UISC）は、助成した研究
成果等を効果的に提供する方法として、図書館を含めた高等教育の世界に
も、ポータルサイトのパーソナル化が有効であるとし、情報資源の共有と
アクセシピリティ向上に有効な手段として、学術界全体で取り組んでいく
13〉
必要があるとしている。
4．3　個人のニーズや好みに関する知識を深める
個人のニーズや好みなど、個人のプロファイルを作成し、個人に関する
知識をより深めるために、ユーザーモデルの開発が行われてきた。一般に
ユーザーモデルは利用者の目標、計画、好み、態度、能力、知識、信念と
いった事柄に関する知識を保持しており、利用者に関する様々な幅広い知
Hl
識を記述するのに用いられる。ユーザーモデルの究極的な役割は、利用者
行動を予測することで、利用者の目標や計画を明らかにしようとするとこ
ろにある。
ユーザーモデルの研究・開発は情報検索分野においては古くから行われ
てきた。情報検索では、ユーザーモデルを利用することで、システムと利
用者との会話を容易にしたり、さらには利用者の誤りを訂正したり、必要
に応じて提言したりするなどの相互作用を促進し、システムの内部動作を
I5I
利用者の特性に合わせている。
教育・学習を支援する図書館サービスでは、個々の学生のプロファイル
（入試の成横、登録料月、得手不得手の領域、関心領域等）を作成し維持管理
するほかに、科目概要・シラバス、授業に必要な図書館資料、データペー
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ス、電子ブック、電子ジャーナル等に関する情報を管理する必要がある。
また、これらの情報をリンクし、モニタリングすることで、卒業論文の作
成はもちろん、就職情報の提供を含めて、入学してから卒業するまで、
個々の学生へきめ細かく情報を提供していくことが可能となる。こうする
ことで、大学図書館が、真の意味の情報のポータルとなる。図書館は独自
の個人データを保有しているが、大学全体で各桂のデータベースを共有す
る必要がある。
利用者の個人ファイル（過去に利用した電子ブックや電子ジャーナル等の
コレクション）や利用者が現在おかれている状況を基に、個人の関心や情
161
報ニーズを把超し、個人のプロファイルを作成する方法も提案されている。
また、レファレンスの場面で、利用者の発した質問や利用したサービスな
ど、利用者と図書館との相互作用から利用者に関する重要な情報を取得す
る知識ベース・システムに基づき利用者登録データベースを構築する方法
rH
も試みられている。一方、利用者のニーズを把撞し、Webページを個人に
適した形にカスタマイズしてくれる知的エージェントの利用も試みられて
いる。将来的にはこうした技術の応用も考えられる。
利用者は一般に、問題解決のための情報検索が第一義的と考えており、
関連情報のリンクを辿るのは第二義的に考える傾向にあるので、図書館
ポータルもこの点を考慮に入れ、まずは必要な情報が効果的に検索できる
体制を整えることを優先すべきである。
こうしたステップを踏まえ、最終的には個人の情報ニーズを満たした
サービスのテイラー化が可能となるのである。
おわりに
教育・学習支援の見地から、個人へのサービスのテイラー化は今後ます
ます重要になってくるであろう。図書館サービスのテイラー化のための
IT技術や提供すべきコンテンツも整いつつある。今後は、こうした技術
やコンテンツを駆使して情報を必要としている利用者にいかに的確にサー
7ざ
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ビスし、個人の付加価値を高めていくか、図書館員の能力が求められてく
る‘。
図書館員は、図書館サービスのテイラー化へ向けて、ポータルサイトを
構築し、個人向けのサービスを計画・実行できる独自の立場にあるという
ことを認識すべきである。というのも、図書館サービスのテイラー化は図
書館（貝）が教育・学習支援を通して大学改革の力になる第一歩でもある
からである。
今後、回書館（員）は教育・学習支援に向けて、組織を再編成し、大学
の他の部署と協力し、大学全体のポータルを構築に取り組んでいく必要が
ある。一方で、大学自体も学生個人の付加価値を高めていくという認識の
もと、ポータル技術や個人に適した教育・学習支援サービスの構築に努め
ていかなければならない。
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